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Le relazioni tra utente ed 
informazioni 
•  1.	Conce2	e	preceden5	storici	
•  2.	Fondamen5	teorici	
•  3.	Fondamen5	metodologici	
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Concetti 
•  Studio	degli	uten'	
•  Studio	delle	esigenze	informa've	
•  Studio	del	comportamento	informa'vo	
	
Perché	le	persone	hanno	bisogno	delle	informazioni,	le	cercano,	
ges6scono,	diﬀondono	ed	u6lizzano...	e	quali	sono	le	conseguenze.		
Fisher,	Erdelez	y	McKechnie	(2005)	
	
Pianiﬁcazione	e	valutazione	
	
Concetti 
Perché studiare il CI?  
	
•  Avvio	degli	studi	di	CI	
•  Valorizzare	la	ricerca	
•  Acquisire	uno	s'le	nelle	prestazioni	
professionali		
•  Acquisire	uno	s'le	di	ges'one	
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1948-60	 1960-70	 1970-80	 1980-				
Scienza	e	
tecnologia	
Scienze	sociali	
Precedenti storici 
CRUS	–	Centre	for	
Research	in	User	
Studies	
-  User/system	oriented	
-  Teoria	
-  Metodologia	
User/system oriented paradigm 
 
SISTEMA 
•  Prospettiva parziale del 
processo di ricerca 
dell’informazione 
•  Utenti reali 
•  Informazione: valore 
identico per tutti gli utenti 
•  Descrizione 
•  Tecniche quantitative 
UTENTE	
•  Prospettiva generale del 
processo di ricerca 
dell’informazione 
•  Utenti potenziali 
•  Informazione: dipendenza 
dal contesto 
•  Comprensione 
•  Triangolazione 
metodologica 
PROSPETTIVA	
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1948-60	 1960-70	 1970-80	 1980-				
Precedenti storici 
User Studies 
Information needs & uses 
Information  behavior 
Information sharing behavior 
Collaborative Information behavior 
Information practice 
seeking 
Comportamento informativo 
COMPORTAMENTO INFORMATIVO 
(Information behaviour) 
COMPORTAMENTO DI RICERCA DELLA INFORMAZIONE  
(Information 
seeking behaviour) 
COMPORTAMENTO DI RECUPERO DELLA INFORMAZIONE  
(Information searching behaviour) 
(Wilson, 1999) 
•  Ricerca attiva di informazioni 
•  Ricezione passiva delle informazioni 
•  Uso delle informazioni 
•  Comunicazione diretta 
Interazione con sistemi dell’informazione 
• Interazione fisica (uso del mouse, selezione dei link) 
• Interazione cognitiva: costruire una strategia di ricerca booleana,  
valutazione di rilevanza, usabilità 
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Comportamento informativo 
collaborativo 
Ricerca	 di	 informazione	 collabora5va	 (collabora6ve	
informa6on	seeking)	
•  Studio	dei	 sistemi	e	delle	pra'che	che	consentono	alle	persone	di	
collaborare	 durante	 la	 ricerca,	 e	 di	 eﬀe"uare	 il	 recupero	
dell’informazione.	
Uso	 condiviso	 dell’informazione	 (informa6on-sharing	
behavior)		
•  conce"o	generale	che	include	una	ampia	varietà	di	pra'che	collabora've,	
dalla	 condivisione	 accidentale	 dell’informazione	 o"enuta	 ﬁno	 alla	
deﬁnizione	 di	 una	 ricerca	 ed	 al	 recupero	 dell’informazione	 in	 modalità	
collabora'va.		
Le relazioni tra utente ed 
informazioni 
Concetti 
Teorie Metodi 
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Fondamenti teorici del 
comportamento informativo (CI) 
•  Preceden'	storici	
•  Linee	generali	dello	stato	dell’arte	
•  Information Search Process  
C. C. Kuhlthau 
•  Modelli teorici  
Tom D. Wilson 
•  Modelo para el diseño sistemas de recuperación de 
información  
David Ellis 
Fondamenti teorici del CI  
Esigenze	
Funzione	/	
Pra'ca	
professionale	/	
Professione	
Insegnamento	/	
Educazione	
Approccio	
scien'ﬁco	
(Delgado	López-Cózar,	2002)	
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Fondamenti teorici del CI  
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“…in	comparison	with	other	LIS	sub-ﬁelds	our	results	indicate	that	HIB	[Human	
Informa'on	Behavior]	researchers	are	among	the	highest	users	of	
theory…”	(McKechnie,	Pepgrew	y	Joyce,	2001)		
Fuente:	Julien	y	Duggan	(2000);	Julien,	Pecoskie	&	Reed	(2011)	
Fondamenti teorici del CI  
• 	Maggiore	rigore	nella	ricerca	
• 	Risulta'	comparabili	e	progresso	della	disciplina	
• 	Descrizione	del	processo	di	ricerca	
dell’informazione	
• 	Previsione	del	comportamento	informa'vo	
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Modelli teorici nel CI 
•  DEFINIZIONE	
–  Contesto	
–  Analisi	di	un	problema	
–  Sintesi	
 
Nel CI 
•  Descrizione del processo di ricerca 
dell’informazione 
–  Astrazione 
–  Terminologia e metodi da altre discipline 
–  Linee di sviluppo 
15 
Wilson	(1996)	
Descrizione	
Predizione	
Spiegazione	
Modelli teorici nel CI 
	
Fisher,	K.E.,	Erdelez,	S.	y	Mckechnie,	L.E.F.	(Eds.)	(2005).	Theories	
of	informa6on	behavior.	Medford:	Informa'on	Today.	
 
•  75 teorie, modelli, ... 
•  • Origini, fondamenti, applicazioni,..	
Descrizione	
Predizione	
Spiegazione	
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Modelli teorici nel CI 
•  Information Search Process  
C. C. Kuhlthau 
•  Modelli teorici  
Tom D. Wilson 
•  Modelo para el diseño sistemas de 
recuperación de información  
David Ellis 
Information Search Process  
C. C. Kuhlthau 
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19 
Information Search Process  
Kuhlthau 
 
PROCESSO DI RICERCA 
DELL’INFORMAZIONE (Kuhlthau, 1991) 
 
PRINCIPI DI BASE 
•  RICERCA DELL’INFORMAZIONE 
PROCESSO: 
INCERTEZZA ◊ CONOSCENZA 
•  DIMENSIONE COGNITIVA, AFFETTIVA E 
FISICA 
20 
Information Search Process  
Kuhlthau (1991) 
PRESENTAZIONE	
	
COLLEZIONE	
	
FORMULAZIONE	
	
ESPLORAZIONE	SELEZIONE	INIZIAZIONE	
Soddisfazione	Orientamento	Chiarezza	Confusione	
/dubbio	
O2mismo	Incertezza	SENSAZIONI	
(Dimensione	afe2va)	
Completo	
Lavoro	
Raccogliere	
Informazione	
Formulare	
Perspepva	ﬁnale	
Indagare	
Posibile	foco	
Inden5ﬁcare	
Requisi'	tr.	
Riconoscere	COMPITO	
Focalizza5	
	
	
Vagos	PENSIERI	
(Dimensione	
cogni5va)	
Aumento del interesse 
AZIONI	
(Dimensione	ﬁsica)	
Ricerca di informazione esaustiva Ricerca di informazione precisa 
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Information Search Process  
Kuhlthau 
ZONA DI 
INTERVENZIONE 
SERVIZO DE 
REFERENCE 
FORMAZIONE DEGLI 
UTENTI 
Z1 ORGANIZER 
(Organizzatore) 
ORGANIZER 
Z2 LOCATOR 
(Localizzatore) 
Z3 IDENTIFIER 
(Identificatore) 
Z4 ADVISOR 
(Assessore) 
Z5 COUNSELOR 
(Consegliere) 
COUNSELOR 
(Kuhlthau, 1991) 
LIVELI DI MEDIAZIONI 
Comportamiento 
informacional 
Modelos	teóricos	de	TD	Wilson	
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Modelos teóricos de TD Wilson 
•  Wilson, T. D. (1981). On user studies and information 
needs. Journal of Documentation, 37(1), 3-15.  
•  Wilson, T. D., & Walsh, C. (1996). Information 
behaviour: An interdisciplinary perspective. (British 
Library Research and Innovation Report No. 10). 
Sheffield, UK: University of Sheffield, Department of 
Information Studies.  
•  Wilson, T. D. (1999). Models in information behaviour 
research. Journal of Documentation, 55(3), 249-270. 
Modelos teóricos de TD 
Wilson 
•  Problemas	terminológicos	recurrentes	pero	sin	resolver	
•  Informa'on	needs	 	informa'on	seeking	behaviour	
•  Análisis	de	las	áreas	tratadas	en	los	estudios	de	usuarios	y	
los	conceptos	implicados:	
–  1.	NI	no	es	una	necesidad	básica	sino	secundaria	mo'vada	por	
otras	necesidades	
–  2	Búsqueda	de	información	->Barreras	
–  3	Contexto	del	usuario	->	Mo'vación	o	inhibición	
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Adaptado de Wilson (1981) 
Wilson (1981) 
COMPORTAMIENTO DE 
BÚSQUEDA DE INFORMACIÓN 
DEMANDA 
SI 
DEMANDA 
OTRAS FUENTES 
USO DE LA 
INFORMACIÓN 
SATISFACCIÓN/ 
INSATISFACCIÓN 
INTERCAMBIO DE 
INFORMACIÓN 
ÉXITO FALLO 
USUARIO 
G 
R 
U 
P 
O 
E 
N 
T 
O 
R 
N 
O 
BARRERAS 
(Wilson, 1981, 1997) 
Comportamiento 
informacional 
Modelo	para	el	diseño	sistemas	de	
recuperación	de	información	de	
David	Ellis	
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Modelo teórico de D. Ellis	
27 
MODELO	CONDUCTUAL	PARA	LA	RECUPERACIÓN	DE	INFORMACIÓN	(Ellis,	1989)		
	
Aspectos	conductuales	en	interacción	con	los	SRI	
	
	
	
	
	
	
Usuarios:	desarrollan	una	conducta	
	
SRI:	reﬂeja	la	conducta	desarrollada	por	el	usuario	
	
	
El	usuario	puede	reproducir	esos	patrones	cuando	busca	información	
	
	
	
	
(Ellis,	1989)	
MODELO CONDUCTAL DE BÚSQUEDA DE INFORMACIÓN EN 
SISTEMAS DE RECUPERACIÓN DE INFORMACIÓN DE DAVID ELLIS 
NARRACIÓN	 CONCEPTO	 CATEGORÍA	
Hace	tres	años	yo	estaba	trabajando	en	el	área	de	análisis	
del	discurso.	Yo	sabía	que	el	área	de	análisis	del	discurso	
exisza,	pero	yo	no	conocía	a	nadie	que	supiera	mucho	sobre	
eso	en	este	país.	Yo	seguí	la	siguiente	estrategia.	Lo	primero	
era	que	había	un	ar\culo	bastante	importante	publicado	en	
una	revista	de	psicología	clásica	–una	revista	que	
representa	la	corriente	principal	y	que	presentaba	una	teoría	
de	la	coherencia	textual	escrita	por	un	conocido	psicólogo	y	
lingüista.	Yo	traté	de	encontrar	referencias	a	ese	trabajo	en	
los	úl5mos	números	del	Science	Cita3on	Index	y	el	Social	
Science	Cita3on	Index.	Yo	también	acudí	a	las	revistas	de	la	
biblioteca	de	la	universidad	en	busca	de	las	que	eran	
relevantes.	Encontré	una	llamada	Análisis	del	Discurso	que	
inmediatamente	cogí	y	leí	todos	los	arzculos.	En	la	parte	
posterior	de	esta	revista	había	publicidad	de	la	editorial	
sobre	libros	relacionados	-	que	también	cogí	y	también	me	
ayudó	bastante.	Uno	de	los	libros	era	muy	bueno,	así	que	
busqué	en	las	revistas	de	resúmenes	referencias	a	este	
autor,	y	en	cada	caso,	al	encontrar	una	nueva	revista,	revisé	
en	busca	de	nuevas	referencias	relevantes.		
Iden'ﬁcación	de	un	arzculo	clave	para	
comenzar	la	búsqueda		
		
Seguimiento	de	las	referencias	de	este	
arzculo	y	de	libros	anunciados	por	el	
editor	de	la	revista	
		
	
Iden'ﬁcación	de	revistas	relevantes	(o	
fuentes	relevantes)	ojeando	en	la	
biblioteca	
		
	
Extracción	de	información	relevante	
en	fuentes	especializadas	
Star6ng		
		
		
Chaining	
		
		
		
		
Browsing	
	
	
	
Extrac6ng	
Ellis,	D.	(1989)	.	A	behavioural	approach	to	informa'on	retrieval	system	design.	Journal	of	Documenta6on,	45(3),	pp.171-212.	
Proceso inductivo 
Proceso deductivo 
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Modelo teórico de D. Ellis 
•  Star6ng	 (comienzo):	 patrones	 de	 búsqueda	 de	 información	 de	 los	
inves'gadores	que	comienzan	su	trabajo	en	una	nueva	área.	
•  Chaining	 (encadenamiento):	 seguimiento	 de	 las	 cadenas	 de	 citas	 u	 otras	
formas	de	conexiones	referenciales	entre	materiales.		
•  Browsing	 (examen	 u	 ojeo):	 búsqueda	 semi-directa	 en	 áreas	 de	 potencial	
interés	
•  Diﬀeren6a6ng	(diferenciación):	selección	y	ﬁltro	de	la	información	obtenida	
a	par'r	de	fuentes	conocidas.		
•  Monitoring	(seguimiento	o	vigilancia):	ac'vidad	de	mantenerse	actualizado	
de	los	progresos	habidos	en	un	área	a	través	de	fuentes	par'culares.		
•  Extrac6ng	 (extracción):	 iden'ﬁcación	 selec'va	 del	 material	 relevante	 en	
una	fuente	de	información	
Information-Seeking Behavior of  
Social Scientists 
•  Meho, L. I., & Tibbo, H. R. (2003). Modeling the Information-Seeking 
Behavior of Social Scientists: Ellis’s Study Revisited. Journal of the 
American Society for Information Science, 54(6), 570 -587. 
•  CI Científicos sociales dedicados al estudio de las naciones sin estado 
•  Comparación y contrastación con el modelo de Ellis 
•  Entrevistas 
•  Análisis de contenido – Categorías conductuales de Ellis 
A"ribu'on-	NonCommercial-ShareAlike		
h"p://crea'vecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/deed.en	
Aurora	González	Teruel	(agonzal@uv.es)	
Departamento	de	Historia	de	la	Ciencia	y	Documentación.	Universitat	de	València	
Meho, L. I., & Tibbo, H. R. (2003) 
4	nuevas	categorías:	
•  Accesing:	acceso	a	la	información	previamente	localizada.	
•  Verifying:	veriﬁcación	de	la	exac'tud	de	la	información	
encontrada.	
•  Networking:	estar	en	contacto	con	otras	personas	
interesadas	en	el	mismo	tema	con	el	ﬁn	de	intercambiar	
información.	
•  Informa6on	managing:	ac'vidades	relacionadas	con	
registrar,	archivar	y	organizar	la	información	recopilada.	
Todo ello agrupado en 4 etapas:  
Modeling the Information-Seeking Behavior of  
Social Scientists: Ellis’s Study Revisited 
Meho,	L.	I.,	&	Tibbo,	H.	R.	(2003).	Modeling	the	Informa'on-Seeking	Behavior	of	Social	Scien'sts:	Ellis’s	Study	
Revisited.	Journal	of	the	American	Society	for	Informa6on	Science,	54(6),	570	-587.	
A. se identifican los 
materiales 
potencialmente 
relevantes a través 
de diversos medios 
B. puente entre la búsqueda 
y procesamiento 
C. síntesis y el 
análisis de la 
información 
recogida 
D. etapa final que marca el final del ciclo 
de investigación de un proyecto 
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3. Fondamenti metodologici 
• 	Tecnica	dell’incidente	cri'co	
• 	Osservazione	
• 	Analisi	delle	re'	sociali	
• 	Metodo	Delphi	
• 	Focus	Group	
 
 
MODELLI TEORICI 
Quali tipi di principi, strumenti logici ed evidenze empiriche ci consentono di 
migliorare la nostra conoscenza relativa ad una determinata questione? 
	
METODI	DI	ACQUISIZIONE	DI	INFORMAZIONE	
Come osserviamo la realtà in maniera sistematica e rigorosa? 
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3. Fondamenti metodologici 
Menzel	
(1966)	
Herner	&	
Herner	
(1967)	
Hewins	
(1990)	
Case	
(2006)	
Fisher	&	
Julien	
(2009)	
Annual	Review	of	Informa6on	Science	and	Technology	(1966-2009)	
3. Fondamenti metodologici 
0%	 10%	 20%	 30%	 40%	 50%	 60%	 70%	 80%	 90%	 100%	
1999-2008	
1995-1998	
1990-1994	
1984-1989	
Encuestas	 Entrevistas	 Logs	 Experimental	 A.	Citas	 Etnograa	 Varios	
Julien	y	Duggan	(2000)	y	Julien,	Pecoskie	y	Red	(2011)	
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McKechnie, L. E. F., Baker, L. M., Greenwood, M., & Julien, H. 
(2002). Research method trends in human information literature. 
New Review of  Information Behaviour Research, 3, 113–125. 
Come pianificare una ricerca 
centrata sull’utente? 
1.  Formulare	gli	obiepvi	della	ricerca	
2.  Deﬁnire	la	strategia	della	ricerca	
3.  Pianiﬁcare	l’analisi	
4.  Valutare	i	cos'	
5.  O"enere	le	autorizzazione	e	le	collaborazion	
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Obiettivo della ricerca? 
Comprendere?	Descrivere?	
Pianiﬁcare?	Valutare?	
Esplorare?	
Ma	qual	è	l’obiepvo?	
DECISIONI	
GESTIONE	
OGGETTO	DELLO	
STUDIO	
UTENTE	 METODO	
PIANIFICAZIONE	 NECESSITA’	DI	
INFORMAZIONE	
POTENZIALE	 Tecnica	dell’	
incidente	cri'co	
Osservazione	
Analisi	delle	re'	
sociali	
ATTUAZIONE	
	
Formazione	
	
	
NECESSITA’	DI	
FORMAZIONE	
POTENZIALE	 Metodo	Delphi	
VALUTAZIONE	
	
	
SODDISFAZIONE	 REALE	 Focus	Group	
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Tecnica dell’incidente critico 
•  1954	-	Flanagan	
•  Informazione	ricca	di	degagli	
–  INCIDENTE	
–  CRITICO	
	
Tecnica dell’incidente critico 
•  Procedure:	
(1)	Determinare	gli	obiepvi	generali	della	ricerca		
(2)	Piani	a"ua'vi	e	speciﬁche	procedurali	
(3)	Raccolta	dei	da'		
(4)	Analisi	dei	da'		
(5)	Interpretazione	dei	da'	e	comunicazione	dei	
risulta'	
Flanagan	(1954)	
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Tecnica dell’incidente critico 
(3)	Raccolta	dei	da5	
•  Ques'onari,	interviste	individuali,	di	gruppo,	osservazioni...	
	
DESCRIVA,	 il	 più	 de>agliatamente	 possibile,	 L’OCCASIONE	 PIU’	 RECENTE	 E	
SIGNIFICATIVA,	 nella	 quale	 per	 prendere	 una	 decisione	 o	 per	 risolvere	 un	
problema	 durante	 la	 sua	 aOvità	 lavora3va	 ha	 avuto	 bisogno	 di	 informazione	
aggiun3va,	in	modo	indipendente	sia	dal	fa>o	che	abbia	o>enuto	o	meno	questa	
informazione	sia	dal	risultato	o	dagli	errori	della	ricerca	
	
•  Studio	delle	necessità	orientate	alla	soluzione	dei	problemi	
)	 43	
PROBLEMA	 TOMA	DE	DECISIONES	
INFORMACIÓN	
ESTUDIO DE LAS NECESIDADES DE INFORMACIÓN 
DE LOS MÉDICOS DEL HOSPITAL CLÍNICO 
UNIVERSITARIO DE VALENCIA (HCUV) 
•  Provare	l’u'lità	della	Teoria	dell’incidente	
cri'co	(TIC)	
•  Di	quali	informazioni	hanno	bisogno	i	medici	
dell’Ospedale	di	Valencia	per	elaborare	
decisioni?	
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Tecnica dell’incidente critico	
VANTAGGI	
•  Flessibilità	
•  Orientamento	esplora'vo	della	ricerca,	in	un	dato	contesto	e	con	
riferimento	ad	un	problema	
•  Consente	maggiore	immediatezza	ed	auten'cità,	il	sogge"o	
intervistato	sceglie	
	
	
LIMITI	
•  Mancanza	di	una	solida	base	teorica	
•  Analisi	complessa	
•  Cri'ca	per:	
–  Possibilità	limitata	di	generalizzare	i	risulta',	
–  Soggepvità	dell’analisi	
–  Selepvità	o	mancanza	di	esa"ezza	degli	inciden'	cri'ci	per	il	fa"o	
che	ci	si	basa	su	ciò	che	il	sogge"o	intervistato	ricorda	
L’osservazione 
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L’osservazione 
• Consiste	nel	conoscere	di	prima	mano	e	nel	
registrare	in	maniera	sistema'ca	dis'n'	fenomeni	
osservabili		
	
•  Situazioni	speciﬁche	signiﬁca've	per	un	utente	o	per	un	gruppo	di	uten'	durante	il	processo	
di	ricerca	dell’informazione		
•  Uso	dello	spazio	della	biblioteca	
• Contesto	naturale	
• Al	di	là	della	volonta	di	organizzare	da'	
• Al	di	là	della	percezione	dell’utente	
Tipi di osservazione 
	Conoscenza	da	parte	del	sogge"o	osservato	(o	in	base	al	modo	di	entrare	in	campo):	
Aperta	
Nascosta	
		
In	base	al	ruolo	dell’osservatore	
Partecipante	
Non	partecipante	
		
In	base	a	el	grado	de	estructuración	de	las	observaciones	
Osservazioni	non	stru"urata	o	asistema'ca	
Osservazioni	stru"uarata	o	sistema'ca	
		
Altri	criteri	
In	base	al	controllo	di	ciò	che	si	situa	nell’ambiente:	Lavoro	sul	campo	/	Laboratorio	
In	base	al	numero	degli	osservatori:	individuale	/	di	gruppo	
In	base	a	ciò	che	si	osserva:	gli	altri	/	auto-osservazione	
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ENTRATA IN CAMPO 
OSSERVAZIONE APERTA O NASCOSTA 
L’osservazione	aperta	è	quella	che	i	(es	aquella	en	la	que	los	sujetos	
bajo	inves'gación	conocen	que	están	siendo	observados)	
	
	
Osservazione	nascosta,	l’esistenza	dell’osservatore	non	è	conosciuta	
dal	gruppo	osservato	
•  Qualità	della	ricerca:	eﬀe"o	dell’osservatore	sulla	realtà	osservata	–	REATTIVITA	
•  La	naturalezza	e	la	spontaneità	dei	compirtamen'	dei	soggep	osserva'	è	
modiﬁcata	quando	i	soggep	sono	consapevoli	di	essere	osserva'	
•  Nella	osservazione	nascota	non	esiste	la	REATTIVITA’.		
•  Inoltre	facilita	l’accesso	a	fenomeni	non	facilmente	rilevabili.		
ENTRATA IN CAMPO 
OSSERVAZIONE APERTA O NASCOSTA 
• observación	encubierta	comporta	problemas	é'cos	por	
la	violación	de	la	in'midad	de	los	sujetos	observados		
	
	
Excepcion:	
• Bryant,	Ma"hews	y	Walton	(2009)		
• Usos	sociales	del	espacio	de	la	biblioteca	universitaria,	
anuncio	en	medio	de	comunicación	
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ENTRATA IN CAMPO 
OSSERVAZIONE APERTA O NASCOSTA 
•  cliente oculto o mystery shopping 
•  un investigador se hace pasar por el cliente 
de un servicio para probar cómo son tratados 
en general los clientes de ese servicio 
•  Ejemplos: 
–  Curry (2005): modo en que los referencistas de una biblioteca pública 
atiende las peticiones de información de un supuesto joven homosexual.  
–  Riaza Chaparro (2007): nivel de calidad de los servicios  
REGISTRO DELLE 
OSSERVAZIONI 
	
Osservazione	strugurata	
L’enfasi	è	riferita	alla	 	msiurazione	esa"a	e	obiepva	del	comportamento	umano	
osservabile,	alla	deﬁnizione	preliminare	e	precisa	dei	concep,	alla	produzione	di	
da'	 quan'ta'vi,	 all’esame	 delle	 relazioni	 tra	 variabili	 a"raverso	 tecniche	
sperimentali	e	sta's'che	per	la	validazione	delle	ipotesi	di	ricerca		
Osservazione	non	strugurata	
per	 comprendere	 il	 comportamento	 umano	 è	 necessario	 conoscere	 il	 contesto	
sociale	e	 culturale	di	 colui	 che	è	osservato,	 senza	 idee	preconce"e	a"raverso	 il	
registro	delle	informazioni	di	chi	eﬀe"ua	la	ricerca,	nella	forme	di	note	sul	campo	
METODO	QUANTITATIVO/QUALITATIVO	
FASI	DEL	PROCESSO	DI	RICERCA	
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REGISTRO DELLE 
OSSERVAZIONI 
•  Osservazione strutturata 
Uso	da	parte	degli	uten'	dello	spazio	della	
biblioteca	
Osservazione	degli	uten'	della	biblioteca	e	dei	
loro	comportamen'	a	par're	da	una	serie	di	
categorie	predeﬁnite		
•  Definizione delle categoria 
•  Formazione degli osservatori 
•  Concordanza tra osservatori e 
intra-osservatori 
Given,	L.	M.,	&	Leckie,	G.	J.	(2003).	“Sweeping”	the	library:	Mapping	the	social	ac'vity	
space	of	the	public	library.	Library	&	Informa6on	Science	Research,	25(4),	365–385.	
h"p://doi.org/10.1016/S0740-8188(03)00049-5	
REGISTRO DELLE 
OSSERVAZIONI 
Osservazione	non	strugurata	
	
• 	Descrizione	del	contesto	ﬁsico	
• 	L’ambiente	umano	e	sociale	
• 	Apvità	e	comportamen'	(formali	e	informali)	
• 	Linguaggio	
• 	Comunicazione	non	verbale	
• 	Documen'	che	circolano	tra	i	soggep	
• 	Ciò	che	occorre	
• 	Note	rela've	alle	osservazioni,	teoriche	e	
metodologiche	
(Pa"on,	2002)	
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Osservazione 
Descrizione dell’ambiente 
 
INISS (Informations Needs in local Authority social 
Services Departaments) -> Comprendere	il	contesto	
	 
Lunedì	ma2na	
Ordinare	la	posta	(diregore	del	segore)		
8.30 
Charles King, il direttore, è seduto ad una scrivania in un grande ufficio che contiene  un tavolo 
per incontri, libri ed un grande tappeto. Il sole splende attraverso la fila di finestre lungo una 
parete e il soggetto e l’osservatore sono in maniche di camicia. L’accesso normale a questo 
ufficio si effettua attraverso la segreteria e la porta centrale è aperto (e rimane aperta, tranne 
durante le riunioni o durante le discussioni riservate). 
 
Wilson, T.D. and Streatfield, D.R. (1980). "You can observe a lot..." A study of information use in local authority social services departments 
Conducted by Project INISS. Sheffield: University of Sheffield, Postgraduate School of Librarianship and Information Science. (Occasional 
Publication No. 12). Retrieved 21 March, 2004 from http://informationr.net/tdw/publ/INISS/ 
 
 
Informa'ons	Needs	in	local	Authority	
social	Services	Departaments	INISS	
	
Informa5ons	Needs	in	local	Authority	social	
Services	Departaments	INISS	
hgp://informa5onr.net/tdw/publ/INISS/index.html	
OBIETTIVI	
.	Necessità	di	informazioni,	comportamento	di	ricerca	ed	uso	
dell’informazione	
Servizi	informa5vi	
•  Quale	informazione	si	ricerca	e	si	dissemina	
•  Chi	organizza	ll’informazione	
Our	assump6on	is	that	informa6on	needs	are	
created	as	the	result	of	an	individual's	
performance	of	a	social	role	
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INISS	(Informa6on	Needs	and	Services	in	Social	Services	
Departments)	
METODO	
Ricerca	/	azione	
	Informazione	ogenuta	
	 	Innovazioni	nel	sistema	
	 	 	 	Valutazione	
	
TECNICHE	-	Triangolazione	
Osservazione	->	intervista		
The aim of proposing an action research mode was based on the senior author's belief that 
much information-behaviour research had proved to be sterile and unimaginative 
Cues6onarios	auto-administrados	
Resultados	muy	descrip6vos	
Falta	aplicabilidad	de	resultados	
Informa'ons	Needs	in	local	Authority	social	
Services	Departaments	INISS	
OSSERVAZIONE	STRUTTURATA	
	
•  Stru"ura	–	sg	obiepvi	della	ricerca	
•  Time	
•  Source/receiver	
•  Channel	of	communica'on	
•  Medium	of	communica'on	
•  Loca'on	of	event	
Características del trabajo: 
flujos de información 
Hecho observado: todo 
intercambio de información 
Qué se registra:  
Qué con quién – canal utilizado – 
sobre qué – tiempo 
22 individuos – 6000 
acontecimientos 
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Analisi di reti sociali 
Analisi di reti sociali 
•  Una	rete	sociale	è	una	strudura	composta	da	nodi	o	adori,	
alcuni	dei	quali	sono	collega6	da	legami	o	rappor6	(Knoke	y	
Yang,	2008)	
	
•  Dal	punto	di	vista	dello	studio	del	comportamento	
informa'vo,	i	nodi	sono	gli	uten'	e	i	vincoli	le	relazioni	tra	gli	
uten'		
•  Contenuto	relazionale:	informazione	
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Intervista – Analisi di reti sociali 
González-Teruel,	 A.,	 &	 Andreu-Ramos,	 C.	 (2013).	 Inves'gación	 del	 comportamiento	
Informacional	a	través	del	análisis	de	redes	sociales.	El	profesional	de	la	información,	22(6),	522–
528.		
	
•  	Come	aﬀrontare	lo	studio	del	CI	da	un	punto	di	vista	sociale?	
•  	Qual	è	l'u'lità	dell’	analisi	di	rete	sociale	per	studiare	il	CI?	
	
	
Intervista 
Donne	pensionate	vedove	–	campionamento	teorico	
8	donne,	75-85	anni	di	età,	che	vivono	da	sole,	senza	studi	o	istruzione	
primaria,	lavoratrize		
	
Intervista 	 	 	Problemi	di	informazione	
	
	
Ques'onario 	 	 	A	chi	si	rivolgerebbe	in	situazioni	quo6diane?	
Analisi	di	re'	sociali	(ego)	
Analisi	del	contenuto	
Generatore	di	nomi		
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González-Teruel, A., & Andreu-Ramos, C. (2013). InvestIgacIón del 
comportamIento InformacIonal a través del análIsIs de redes socIales. El 
Profesional De La Información, 22(6), 522–528.  
González-Teruel, A., & Andreu-Ramos, C. (2013). InvestIgacIón 
del comportamIento InformacIonal a través del análIsIs de redes 
socIales. El Profesional De La Información, 22(6), 522–528.  
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Estudio Delphi 
Delphi	
Metodo	 di	 stru"urazione	 di	 un	 processo	 di	
comunicazione	 di	 gruppo,	 ﬁnalizzato	 a	 precisare	
come	 un	 gruppo	 di	 individui,	 nel	 loro	 insieme,	
tra"ano	un	problema	complesso		
Linstone	y	Turoﬀ	(1975)	
	
	
•  Conferisce	stru"ura	ad	un	processo	di	comunicazione	
•  Gruppo	di	esper'	
•  Si	realizza	in	forma	sistema'ca,	individuale	ed	anonima	
•  Generalmente	si	u'lizzano	ques'onari	
•  Obiepvo:	conseguire	una	opinione	unitaria	
•  Consenso	
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DELPHI 
•  QUAL	E’	L’OPINIONE	DI	GRUPPO	DI	ESPERTI	
SOPRA	UNA	DETERMINATA	QUESTIONE?	
•  OPINIONE	AFFIDABILE	
	
•  QUALE	SARA’	IL	COMPORTAMENTO	IN	UNA	
SITUAZIONE	FUTURA?	
•  CARATTERE	PROSPETTICO	
•  Ej.	Necessità	di	ricerca	in	ByD	(Biblioteconomia	e	Documentazione)	
Estudio Delphi 
!
(González	Teruel	y	Barrios	Cerrejón,	2012)	
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Come formiamo gli utenti di una 
nuova risorsa informativa? 
•  Studen'	(High	School)	
•  Chi	sono	sta'	gli	informatori	
•  Round	
	
•  Delphi	
	
Neuman,	D.	(1995).	High	School	Students'	Use	of	Databases:	Results	of	a	Na'onal	Delphi	Study.	
Journal	of	the	American	Society	for	Informa6on	Science,	46(4).	
Neuman, D. (1995). High School Students' Use of  Databases: 
Results of  a National Delphi Study. Journal of  the American 
Society for Information Science, 46(4) 
•  Problemi	rela5vi	alla	deﬁnizione	dello	schema	
•  Problemi	rela5vi	all’informazione	organizzata	
•  Problemi	riguardan5	le	relazioni	tra	segmen5	di	informazioni	
•  Problemi	rela5vi	alla	risposte	richieste	agli	studen5	
•  Carageris5che	degli	studen5	
•  Soluzioni	possibili	–	Deﬁnizione	della	base	di	da5	
–  Deﬁnizione	della	strugura	
–  Organizzazione	dell’informazione	
–  Relazioni	tra	frammen5	di	informazioni	
–  Rsisposte	richieste	agli	studen5	
•  Soluzioni	possibili	–	Curriculum	
–  Conce2	
–  Strategie	
–  Navigazione	
•  Soluzioni	possibili	–	Formazione	
–  Strategie	
–  Personale	docente	
•  Poli5che	
–  Obie2vi	e	contenu5	
–  Studen5	
–  Disposizioni	amministra5ve	
–  Risorse	umane,	ﬁsiche	ed	economiche	
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Focus group 
Focus group 
•  Intervista	qualita'va	 in	profondità	 realizzata	con	
un	 piccolo	 numero	 di	 individui	 accuratamente	
seleziona'	 su	 temi	 di	 interesse	 per	 l'indagine	
(American	Sociological	Associa6on,	1997) 
•  Non è una discussione 
•  Non serve per la soluzione dei problemi 
•  Non serve per assumere decisioni 
•  Non ottiene il consenso 
A"ribu'on-	NonCommercial-ShareAlike		
h"p://crea'vecommons.org/licenses/by-nc-sa/2.5/deed.en	
Aurora	González	Teruel	(agonzal@uv.es)	
Departamento	de	Historia	de	la	Ciencia	y	Documentación.	Universitat	de	València	
Focus group 
PARTECIPANTI		4-12	
	
Dalla	loro	selezioni	(opinioni	e	mo5vazioni)	dipende	il	
risultato		
	
•  Quelli	in	grado	di	fornire	informazioni	u'li	
•  Informazioni	chiave	
•  Campione	intenzionale	–	Campione	omogeneo,	cara"eris'che	simili	
•  L’omogeneità	facilita	l’interazione	
•  condizione	socio-economica	
•  esperienza	rispe"o	al	tema	aﬀrontato	
•  diﬀerenze	culturali	
•  qualità	dei	partecipan'	(per	esempio	uten'	versus	non	uten')	
(omogeneità	nelle	sue	cara"eris'che	e	non	nelle	opinioni)	
	
Focus group – analisi del 
contenuto 
	
Ho,	J.,	&	Crowley,	G.	H.	(2003).	User	Percep'ons	of	the	“Reliability”	of	Library	Services	at	Texas	
A&M	University:	A	Focus	Group	Study.	The	Journal	of	Academic	Librarianship,	29(2),	82–87.	
	
	
SERVQUAL	
1994-1997-1999	
	
Aﬃdabilità	(Reliability)	-----	aspe"a've	degli	uten'		≠	qualità	del	servizio	
	
Perché?		
	
FOCUS	GROUP	
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Focus group  
Partecipan'	
Campionamento	intenzionale	omogeneo	
	
Moderatore	
Dinamica	di	gruppo	
	
Domande	aperte	
Pensi	all'ul'ma	volta	in	cui	non	è	riuscito	ad	individuare	il	
materiale	che	stava	cercando.	Quali	pensa	che	siano	sta'	i	
mo'vi?	
Cosa	le	piace	o	non	le	piace	della	collocazione	a"uale	dei	
materiali	della	biblioteca?	
Analisi del contenuto 
	 	 	 		 	 	Registrazioni	– 	note	dei	ricerca	 		
	
Trascrizione	
	
Analisi	del	contenuto	
	
Procedure	interpreta6ve	di	tes6	registra6,	che,	sulla	base	di	tecniche	di	misurazione	
quan6ta6va	(sta6s6che	basate	sul	conteggio	delle	unità)	o	qualita6va	(logiche	basate	
sulla	combinazione	di	categorie)	hanno	l’obiekvo	di	elaborare	da6	rilevan6	sulle	
condizioni	in	cui	ques6	tes6	sono	sta6	prodok.	
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Analisi del contenuto 
•  Acquisizione	/	selezione	dei	
da'	
•  Unità	di	registrazione	e	
contesto	
–  Induzione	
•  Codiﬁca	aperta	
•  Categorizzazione	
–  Deduzione	
•  Schema	di	codiﬁca	
•  Assegnazione	di	codici	e	
categorie	
•  Valutazione	del	processo	e	dei	
risulta'	
•  Interpretazione	dei	risulta'	
Quali	percezioni	hanno	gli	uten5	
della	biblioteca	rispego	
all'aﬃdabilità	dei	servizi?		
	
•  Focus	group	–	Trascrizione	
•  Analisi	qualita'va	
–  Parole	e	frasi	
•  Risulta'	e	interpretazione	
–  Categorie	di	analisi	
•  Trasferibilità	
TRASCRIZIONI	 CATEGORIE	DI	ANALISI	
[Sono	arrivato	a]	capire	che	[LibCat]	ha	più	libri	di	quan6	sono	
eﬀekvamente	disponibile	[sugli	scaﬀali].	Così,	quando	eﬀeduo	
la	ricerca,	automa6camente	penso	a	questo	e	cerco	una	
quan6tà	maggiore	di	libri.	
RICERCA	LIBRI	SUGLI	SCAFFALI		
Ci	 sono	 quadro	 giornali	 principali	 sui	 prima6	 e	 due	 di	 loro	 [si	
trovano	 in	 un'altra	 biblioteca	 del	 campus]	 e	 per	 questo,	 ho	
deciso	 di	 non	 u6lizzarli,	 perché	 devo	 andare	 lì.	 Questo	 è	 un	
problema	
LAYOUT	/	DISPOSIZIONE	DEI	MATERIALI		
Ho	ordinato	i	libri	del	pres6to	interbibliotecario,	sono	venu6	e	
nessuno	me	lo	ha	comunicato.	Così	sono	andato	a	chiedere	e	li	
ho	trova6.	Un	paio	di	giorni	dopo	mi	è	stato	comunicato	via	e-
mail	che	potevo	andare	a	prenderli	
PROCEDURE	PRESTITO	
INTERBIBLIOTECARIO	/	CIRCOLAZIONE		
Vorrei	che	fosse	facile	e	non	richiedesse	troppo	tempo	...	il	mio	
tempo	è	molto	limitato	e	devo	u6lizzare	scale	e	ascensori	solo	
per	scoprire	quali	libri	sono	disponibili	in	ogni	piano	
SEGNALETICA		
	
Ho	fado	una	ricerca	per	il	cognome	di	un	autore,	e	ho	odenuto	
mol6	nomi,	ma	non	quello	che	volevo.	Poi	ho	fado	una	ricerca	
per	il	6tolo	del	libro	ed	è	apparso	il	suo	nome	
ESPERIENZA	CON	LA	RICERCA	NEL	
CATALOGO	
Ho,	J.,	&	Crowley,	G.	H.	(2003).	User	Percep'ons	of	the	“Reliability”	of	Library	Services	at	Texas	A&M	University:	A	Focus	
Group	Study.	The	Journal	of	Academic	Librarianship,	29(2),	82–87.	
	
INDUZIONE	
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Focus group 
VANTAGGI	
	
• 	Espressione	di	opinioni	liberi	(rispe"o	ad	un	sondaggio)	
• 	Interazione	con	altri	partecipan'	–	Nuove	idee	
• 	Flessibilità	(copione	rispe"o	a	nuove	idee)	
• 	Nuove	idee	in	una	fase	esplora'va	
• 	Molta	informazione	in	poco	tempo	dai	vari	informatori	
• 	Filtro	di	qualità	
Focus group 
SVANTAGGI	
	
• 	Organizzare	il	FG	è	più	complicato	di	una	intervista	
individuale		
• 	Richiede	competenze	speciﬁche	per	il	ruolo	del	moderatore	
• 	Disponibilità	limitata	dei	partecipan'	potenziali	
• 	L’assenza	di	anonimato	può	inibire	l’espressione	di	opinioni	
• 	La	discussione	facilmente	si	polarizza	
• 	Possono	sorgere	conﬂip	
• 	Quando	ci	sono	molte	persone	è	necessario	proporre	poche	
domande	
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DECISIONI	
GESTIONE	
OGGETTO	DELLO	
STUDIO	
UTENTE	 METODO	
PIANIFICAZIONE	 NECESSITA’	DI	
INFORMAZIONE	
POTENZIALE	 Tecnica	dell’	
incidente	cri'co	
Osservazione	
Analisi	delle	re'	
sociali	
ATTUAZIONE	
	
Formazione	
	
	
NECESSITA’	DI	
FORMAZIONE	
POTENZIALE	 Metodo	Delphi	
VALUTAZIONE	
	
	
SODDISFAZIONE	 REALE	 Focus	Group	
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